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La investigación tuvo como propósito determinar la influencia entre la calidad de 
servicio en la satisfacción del cliente externo del área de atención del Banco 
Financiero Chiclayo 2017, para ello se empleó el diseño no experimental de corte 
transaccional. La muestra empleada fue de 71 clientes externos del Banco 
Financiero y el tipo de muestreo fue aleatorio simple porque todos los clientes 
del Banco tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. Para la 
recopilación de información se utilizó dos instrumentos válidos y confiables, 
como es el cuestionario de Calidad de Servicio y el cuestionario de Satisfacción 
del Cliente.   Los resultados arrojan que la mayoría de los clientes refieren estar 
de acuerdo con la Calidad de Servicio (aproximadamente el 90%) y sentirse 
satisfecho con el Servicio recibido (aproximadamente el 80%). Asimismo 
tenemos una correlación positiva fuerte entre la variable calidad de servicio y 
satisfacción del cliente es de 0,808 (correlación positiva fuerte) y 
estadísticamente significativo (0.000 es menor que 0,01), lo que significa que 
existe una relación muy fuerte entre estas dos variables en estudio. Por lo tanto 
se acepta la hipótesis planteada, donde la calidad de Servicio si influye en la 
satisfacción del cliente externo del área de atención del Banco Financiero 
Chiclayo 2017. Se recomienda continuar fortaleciendo tanto en conocimientos 
como en habilidades personales para la mejora continua en la Calidad de 
Atención y Servicio en el Banco. 









The purpose of the research was to determine the influence between the qualities 
of service in the satisfaction of the external customer of the Banco Financiero 
Chiclayo 2017 service area, for which the non-experimental transaction-based 
design was used. The sample used was 71 external clients of Banco Financiero 
and the type of sampling was simple random because all the Bank's clients have 
the same probability of being selected. For the collection of information, two valid 
and reliable instruments were used, such as the Quality of Service questionnaire 
and the Customer Satisfaction questionnaire. The results show that the majority 
of clients report agreeing with Quality of Service (approximately 90%) and feeling 
satisfied with the Service received (approximately 80%). We also have a strong 
positive correlation between the variable quality of service and customer 
satisfaction is 0.808 (strong positive correlation) and statistically significant (0.000 
is less than 0.01), which means that there is a very strong relationship between 
these two variables in study. Therefore, the proposed hypothesis is accepted, 
where the quality of the Service influences the satisfaction of the external 
customer of the Banco Financiero Chiclayo 2017 service area. It is recommended 
to continue strengthening both knowledge and personal skills for continuous 
improvement in Quality of Service and Service in the Bank 







1.1 Realidad Problemática 
En la actualidad nos encontramos en mundo totalmente globalizado, donde se 
ha cambiado la manera de hacer negocios, es así como se ha creado nuevas 
formas de comercialización de diversos productos y han abierto las fronteras 
comerciales de las naciones. 
De esta manera los servicios de calidad deben ser tomados en consideración en 
estos cambios del entorno, por que el cliente es cada vez más exigente,  en 
cuanto a calidad y tecnología, por ello  las organizaciones debe invertir más en 
recursos tanto tecnológicos como en humanos para dar una calidad del servicio 
y  obtener la satisfacción en una primera instancia y posterior fidelización del 
cliente, sobre todo en las entidades de servicio como son las instituciones 
bancarias. 
Si hablamos a nivel internacional lo que hacen otros países es medir 
mensualmente su servicio con la consulta que hacen al cliente donde tienen la 
opción de calificar en una escala del cero al cien, donde dan su resultado 
producto de su satisfacción contando con un área de calidad que se encarga 
específicamente de la experiencia del cliente. 
 
En el Perú la Calidad del Servicio sigue siendo una de las mayores 
preocupaciones para el sector financiero, nos encontramos con un usuario 
financiero más exigente que demanda una mayor información de los productos, 
que compara precios, tasas de interés y productos que se acerquen más a sus 
necesidades, es por esta razón que las entidades financieras se están 
esforzando por dar una información más clara, precisa, oportuna y  responder 
estas necesidades, para lograr estos altos niveles de satisfacción es necesario 
considerar el personal humano, capacitado, identificado y sobre todo 
comprometido con la organización para que esta realice con éxito su actividad 
en un mercado cada vez más competitivo. 
El crecimiento en la región Lambayeque es gracias a las diversas actividades 






crecimiento de la población, todo esto han conllevado que la ciudad de Chiclayo 
tenga un crecimiento económico, lo cual beneficia a los bancos ya que tendrá 
nuevas oportunidades de captación de clientes, es por esta razón que la 
entidades financieras deben tener en cuenta que mantener a sus clientes 
satisfechos es importante, pues el costo de adquisición de nuevos clientes es 
más alto que mantener a los clientes actuales. 
Los clientes satisfechos generan mayores ingresos económicos a los negocios 
en general y no debe pasar por alto que los clientes satisfechos recomiendan a 
los bancos de su preferencia. 
El Banco Financiero, se inicia en Julio de 1964, como Financiero y Promotora de 
la Construcción S.A. luego en enero de 1982, se modificó su denominación a  
FINANPRO Empresa Financiera. Y en noviembre de 1986 se constituyó como 
Banco Financiero. Con el pasar de los años el Banco Financiero aumentando 
sus servicios, pasando de operaciones bancarias de consumo, operaciones de 
microcrédito, hasta colocación de créditos vía descuento de rol de pagos, entre 
otros, vía convenios, con el objetivo estratégico de diversificar el portafolio de 
colocaciones del banco y mejorar el margen financiero con otras líneas de 
negocio. 
Hoy en la actualidad, Banco Financiero se ha convertido en uno de los Bancos 
posicionados en el mercado chiclayano y a nivel nacional, teniendo cobertura en 
varias partes del país, esto ha provocado que nuestro porcentaje de clientes 
haya incrementado, de igual manera en la agencia Chiclayo aumente la 
demanda de clientes que se presentan con diversos casos y que estos no sean 
atendidos en los tiempos pertinentes, es por ello que definimos nuestra 
problemática a partir de hechos observados y reclamos ejecutados por los 
clientes del banco, al sentirse insatisfechos con la Calidad del Servicio recibido, 
por lo que algunos clientes prefieren ir con otros bancos o financieras. 
Básicamente su problemática se concentra en la plataforma de atención al 
cliente, donde la espera toma demasiado tiempo para ser atendidos. 
Largos tiempos de espera, falta de asientos de espera  en la plataforma de 






su operación, no existe una buena distribución de las aéreas de atención para 
que el cliente sepa a dónde dirigirse, cuando saca el ticket para ser atendidos 
muchas veces no son llamados de acuerdo al orden del número y eso genera 
malestar en los clientes por el tiempo perdido, no hay un orden para que el cliente 
exclusivo sea atendido más  rápido por el asesor. 
Es por ello que se pretende con la investigación medir la Calidad del Servicio del 
Banco Financiero y la Calidad de Servicio que se brindan los trabajadores del 
área de atención del Banco Financiero, con el propósito, en base a los 
resultados, tomar las medidas correctivas para mejorar nuestra atención y por lo 
tanto fidelizarlos. 
 
1.2 Trabajos previos  
Guerra, P. & Vásquez, M.  (2015) en la tesis “Calidad de Servicio y la Satisfacción 
del pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos“, realizada con el objetivo general 
de determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del pasajero turista en el aeropuerto de la ciudad de Iquitos. El tipo de 
investigación empleada fue descriptiva – correlacional y el diseño de la 
investigación no experimental.  En conclusión la existencia de una relación 
altamente significativa entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente p = 
0.000 < α = 0.05, asimismo correlación altamente significativa con las 
dimensiones como capacidad de respuesta del personal de servicio, seguridad 
al brinda el servicio,  fiabilidad, elementos tangibles del aeropuerto y empatía de 
los trabajadores con la satisfacción del cliente turista en el aeropuerto de ciudad 
de Iquitos. 
La investigación de Guerra, et  al (2015) nos sirve como antecedente por que 
relaciona las variables calidad de servicio y la satisfacción del cliente que son 
objeto de nuestro estudio. 
Quispe, P. (2015) En la tesis “Calidad de Servicio y Satisfacción del usuario en 
el servicio de traumatología de un Hospital Nacional Hugo de Andahuaylas“,  con 
el objetivo general de determinar la relación entre la variable Calidad de Servicio 






del hospital. El método empleado para la investigación fue cuantitativo, con 
diseño no experimental.  Trabajaron sobre una muestra de 159 usuarios.  Los 
resultados de esta investigación  al correlacionar las dos variables determinaron 
un valor significativo de p = 0.000 < α = 0.05, por lo que rechazando la hipótesis 
nula (Ho) y aceptando la hipótesis alterna (H1). En conclusión los autores 
refieren que existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y 
Satisfacción del usuario en el servicio de traumatología del Hospital. 
Asimismo esta investigación nos sirve como antecedente porque correlaciona 
las variables calidad de servicio y la satisfacción del cliente que son objeto de 
nuestro estudio. 
Ramos, T.  (2015) en la tesis “Factores asociados al nivel de Satisfacción sobre 
la Calidad de Atención del usuario externo en el Centro de Salud de Picsi – 2015”, 
con el objetivo general fue identificar los factores asociados al nivel de 
Satisfacción sobre la Calidad de Atención del usuario externo en un Centro de 
Salud.  El método empleado fue el descriptivo correlacional de corte transversal.  
El autor empleo la encuesta de expectativas y percepción del servicio de salud 
para la recopilación de información. Las conclusiones de la investigación refieren 
que los usuarios del Centro de Salud de Picsi, están satisfechos con la Calidad 
de Atención que reciben. 
Ramos en la investigación nivel de satisfacción sobre la calidad de atención del 
usuario externo, nos sirve para tener mayor información sobre nuestras variables 
en estudio. 
Gutiérrez, P., Gutiérrez, G., Garibay, L. & Díaz, C. (2014) en la Tesis “Análisis 
multivariado y Despliegue de la función de Calidad, como herramientas para 
escuchar la voz del cliente y mejorar la calidad del servicio”. El Objetivo General 
fue demostrar la validez de un  cuestionario para detectar los verdaderos 
problemas de Calidad del Servicio. Los autores basados en la investigación 
cualitativa midieron la satisfacción del cliente en base de dos metodologías como 
el análisis multivariado y el análisis de despliegue y medir la calidad del servicio 
y determinar de forma más precisa las áreas que deben ser atendidos y resolver 
las problemáticas detectadas.  Con los resultados del análisis los autores 






información fidedigna de los clientes en cuanto a Calidad del Servicio y 
determinar de forma más específica las áreas de la organización que deben ser 
atendidos para resolver las dificultades detectadas.  
La investigación nos familiariza con las variables en estudio así como conocer 
nuevas herramientas de Análisis multivariado y Despliegue de la función de 
Calidad para escuchar la voz del cliente. 
Fernández, G., Gavira, F., & García, B. (2014). En la tesis “La percepción de 
calidad y fidelidad en clientes de centros de fitness low cost”, realizada con el 
objetivo general de analizar la percepción de calidad de servicio y la fidelización 
de los clientes en centros de fitness low-costy, asimismo  evaluar las 
características sociales, demográficas y el uso de redes sociales en estos 
centros. Los autores emplearon una muestra de 1279 usuarios de centros 
de fitness low-cost.  Los resultados muestran la existencia de diferencias 
significativas en las variables percepción de calidad y fidelidad de los clientes en 
cuanto a sexo de los clientes, edad de los clientes y tiempo que permanecen, 
facebook y uso de la web. Los hallazgos muestran también la importancia de una 
buena administración de los servicios y la buena administración de las nuevas 
tecnologías de la información y la comunicación como estrategias para fidelizar 
clientes. 
Esta investigación nos va a servir como antecedente por que los autores realizan 
un análisis profundo de la calidad de servicio y la fidelización de los clientes. 
 Villavicencio, F. (2014) en la tesis “Calidad de Servicio en el Área de Carga y 
Encomiendas y la Satisfacción de los Clientes de la Empresa Transportes Línea 
SA Trujillo 2013” con el objetivo general de identificar la relación entre la Calidad 
de Servicio del área responsable de la carga y encomiendas y su relación con la 
satisfacción de los clientes de la empresa de transportes.  El autor utilizo el 
diseño transversal, y los métodos: método deductivo, inductivo, analítico y el 
sintético.  En conclusión la Calidad de Servicio que brinda la empresa 
Transportes Línea S.A. en todas sus áreas tiene la relación significativa con la 
Satisfacción de los Clientes. 
Esta investigación nos sirve como antecedente porque analiza las variables 






Sánchez, M. (2014). En la Tesis: “Capacitación en habilidades de atención al 
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante 
de la ciudad de Trujillo”, realizado con el objetivo general de demostrar que las 
habilidades del personal mejoran mediante la implementación de un plan de 
capacitación. El autor utilizó el diseño pre experimental y el uso del  cuestionario 
que demostró validez y confiabilidad. La población está formada por 175 clientes 
del restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo. Los resultados demuestran 
que la capacitación recibido por los trabajadores significo un cambio positivo en 
la calidad de servicio. El autor concluye aceptando la hipótesis, donde la 
capacitación en atención al cliente genera mejoras sustanciales en la calidad del 
servicio a los clientes del  restaurant Mar Picante. 
La investigación se enfoca en el análisis de la variable calidad de servicio que es 
objeto de nuestro estudio.  
Uceda, P. (2014) en la tesis “Influencia entre el nivel de Satisfacción Laboral y el 
nivel de Satisfacción del Cliente externo en las pollerías del distrito de La Victoria 
en la ciudad de Chiclayo”, realizada con el objetivo general de medir las variables 
satisfacción laboral y la satisfacción del cliente externo de las pollerías del distrito 
de La Victoria y su posterior correlación. Uceda utilizo como instrumento dos 
cuestionarios válidos y confiables, uno para medir Satisfacción Laboral y otro la 
Satisfacción del Cliente.  Concluyo que el nivel de Satisfacción Laboral influye 
con la Satisfacción de los Clientes externos. 
La investigación se enfoca en el análisis de la variable satisfacción del cliente 
que es objeto de nuestro estudio.  
Arancibia, S., Leguina, A., & Espinosa, P. (2013). En la tesis: “Factores 
determinantes en la percepción de la imagen y calidad de servicio y sus efectos 
en la satisfacción del cliente. Un caso aplicado a la banca chilena” realizada con 
el objetivo general de proponer un modelo que permita a los directivos del sector 
bancario chileno apoyar la gestión de los recursos y acciones que conlleven a 
fidelizar al cliente. El instrumento empleado por el autor para la recopilación de 
información consistió en un cuestionario diseñado para el estudio de la 
satisfacción del cliente que fue aplicado a 804 clientes con cuenta corriente de 






la calidad percibida y la imagen es la atención del personal y eficiencia web. 
Tanto la calidad percibida como la imagen tienen un impacto considerable sobre 
la satisfacción del cliente. 
La investigación nos sirve como antecedente porque correlaciona las variables 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente que son objeto de nuestro estudio. 
Garza, I., Jiménez, A., Koelliker, M., Martínez, M., & Salinas, G. (2012) en la 
Tesis “Mejorando la Satisfacción del Cliente en una Empresa de Promoción de 
Ventas a través de la Implementación de un Sistema de Calidad Basado en las 
Dimensiones Relevantes del Servicio“. El objetivo general del estudio fue 
conocer la Calidad de Servicio y el nivel de Satisfacción de sus Clientes, a través 
de la aplicación de un cuestionario de Calidad de Servicio.  Los autores 
recopilaron información de una muestra de 13 clientes de la compañía y de 9 
clientes de empresas competencia. Los resultados refieren que las expectativas 
del servicio que perciben los clientes son superiores a la calidad del servicio 
recibido en la empresa de promoción de Ventas y comparado con los clientes de 
la competencia las expectativas que tienen son menores.  
La investigación se enfoca en el análisis de la variable satisfacción del cliente 
que es objeto de nuestro estudio además de proponer una propuesta de mejora 
al respecto.  
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Calidad de servicio 
Gaither (1983, citado en Oliva, E. 2005) se refiere a Calidad de Servicio “es el 
conjunto de actividades que originan una relación, entre el cliente interno y el 
cliente externo (p.116). 
El autor hacer referencia al conjunto de actividades que se genera en la relación 
cliente y usuario del servicio. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988, citado en Valle, M, 2011) 






el servicio recibido en la institución versus la expectativa del consumidor en 
relación al servicio recibido” (p.312).  
En resumen, la calidad de servicio son las prestaciones que el cliente espera 
como resultado de comparar la percepción y la expectativa por el servicio. 
Calidad  
Raya, P.  (2001) define la calidad como “el conjunto de características 
relacionadas a algo y que permiten juzgar su importancia o valor” (p.72).   Juran, 
M. & Gryna, F. (1998) define la calidad como resultado de la satisfacción del 
cliente. 
El autor relaciona calidad con el valor que le otorga el cliente. 
Kotler, P. & Keller, K. (2006) la calidad “son las características que diferencian a 
un producto o servicio y por lo tanto tienen influencia en la satisfacción de 
necesidades de los clientes que pueden ser manifiestas o latentes” (p.356). 
Los autores refieren la calidad con la satisfacción que perciben los clientes. 
 
Servicio 
Raya, P.   (2001) define el servicio, como “la prestación que se hace para a los 
clientes para satisfacer alguna necesidad social” (p.95).  
Fisher, L. & Navarro, V. (1994) refieren que el servicio “son todos los 
satisfactores o beneficios que se ofrecen al cliente en la relación a las ventas” 
(p.57). 
Kotler, P. (1997) refiere que el servicio “son el conjunto de beneficios intangibles 
que se ofrece a los clientes” (p.321). 
Los autores refieren que el servicio es el conjunto de prestaciones sociales 
relacionado con las ventas y que genera satisfacción en el usuario. 






Para Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988, citado en Valle, M. 2011), 
las principales dimensión son los elementos tangibles, como la apariencia de las 
instalaciones, los materiales de comunicación, equipo y personal; La fiabilidad 
de los brindan el servicio para hacerlo en el tiempo prometido y de manera 
adecuada; la capacidad de respuesta de los colaboradores que brindan el 
servicio, la seguridad al asistir al cliente y ganar su credibilidad y confianza; y la 
proyección de empatía al velar los intereses del cliente. 
Instrumentos de medición 
El más difundido es el modelo Servqual, desarrollado por Parasuraman, A., 
Zeithaml, V., & Berry, L. (1988, citado en Valle, M. 2011), y ha demostrado su 
utilidad en diversas áreas de trabajo para la evaluación de la calidad a nivel 
organizacional.  El modelo compara las expectativas del cliente externo frente a 
las percepciones del cliente o usuario y consta por un cuestionario de 22 ítems 
que mide la calidad de un servicio.  El modelo de evaluación de servicio de 
calidad se divide en cinco  factores:  La Fiabilidad, mide la forma como los 
clientes internos brindan el servicio prometido; La capacidad de respuesta, es 
decir brindar un servicio rápido;  La seguridad, es decir credibilidad y confianza 
a ejercer el servicio;  La empatía, es decir sensibilidad en la atención 
individualizada por parte de los que brindan el servicio; y los  aspectos tangibles, 
que se refiere a la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 
materiales de comunicación. 
Otro modelo muy conocido es el presentado por Duque, E. (2005) que 
desarrollaron la escala denominada Calsuper, que mide la calidad de servicios 
en supermercados.  Este modelo español tiene por objetivo medir y analizar la 
calidad ofrecida en este tipo de organizaciones.  Este modelo comprende cinco 
escalas.  Las evidencias físicas, que mide los elementos tangibles, como la 
apariencia de las instalaciones, como la decoración, mobiliario, equipamiento, 
limpieza y catálogos.  La fiabilidad, que implica mantener las promesas y hacerlo 
bien. La interacción social, que se le refiere a la respuesta del personal y la 






Dueñas, D. & Monsalve, H. (2008) presentan dos métodos  UPV y TCQSM,  que 
miden la calidad del servicio del transporte público. 
Satisfacción del Cliente 
La Satisfacción del Cliente depende de muchos aspectos según refiere Kotler, 
P. (1997), aspectos como las percepciones de los clientes, la evolución y 
composición del servicio o del producto, las emociones como resultado de las 
percepciones y la comparación de lo recibido con el precio pagado.  
Juran, M. & Gryna, F. (1998), definen la Satisfacción del Cliente como “el 
resultado alcanzado cuando las características del servicio o de un producto 
responden a las necesidades de los clientes” (p.83). Los autores señalan que la 
satisfacción con el producto o servicio recibido es sinónimo de satisfacción del 
cliente. 
Para Kotler, P., & Armstrong, G. (2003), la satisfacción del cliente “son las 
sensaciones de placer o decepción que tiene el cliente al comparar el 
desempeño percibido y las exceptivas esperadas” (p.345).   
 Según Kotler, P., & Lane, K. (2009), la satisfacción del cliente “es el resultado 
de comparar la experiencia de compra del cliente con las expectativas previas 
del cliente” (p. 208).  Refieren que si los resultados no superan las expectativas,  
el cliente queda insatisfecho, por el contrario si la experiencia de compra supera 
las expectativas, el cliente queda muy satisfecho.   
Modelos sobre Satisfacción del cliente 
Seto, D. (2004) mencionan algunos modelos sobre satisfacción del cliente: 
Modelo cualitativo de la satisfacción al cliente. Este modelo intenta combinar 
componentes (socioemocionales y cognitivos) que conducen a la satisfacción de 
los clientes.  El Modelo de disconformidad basado en las expectativas tanto de 
conformidad o disconformidad en relación a la experiencia después de una 
compra, es decir la satisfacción se da cuando el cliente recibe más de lo que 
esperaba cuando recibe un servicio y estará insatisfecho cuando recibe inferior 
a lo que esperaba.  Este modelo sirvió de base para el desarrollo del modelo “de 






M, 2011), que argumenta que la satisfacción está en base a brechas entre el 
servicio previsto y el servicio percibido. Posteriormente el modelo de la brechas 
es ampliado al modelo conceptual de la calidad de servicio, teniendo como 
instrumento de medición el método de Servicio de Calidad.  El Modelo de 
satisfacción  basado en  las necesidades, que se centra en ver al cliente como 
persona y busca el bienestar del cliente y no solo verlo como un simple 
consumidor. 
Dimensiones de la satisfacción al cliente 
 Según Merinero, A. (1997), la satisfacción del cliente tienen  las siguientes 
dimensiones: Entrega, que incluye todas las operaciones de transacción de 
bienes o servicios y de contacto con los clientes; Manejo de quejas, consiste en 
estrategias de administración de quejas y seguimiento del servicio de atención 
al cliente; Solución de problemas a través de uso de herramientas como la 
administración de las relaciones con el cliente; Cortesía para crear vínculos 
perdurables; Comunicación asertiva con el cliente con la finalidad de brindar 
información y orientación al cliente y lealtad del cliente. 
 
1.4 Formulación del Problema 
¿Existe influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfacción del Cliente Externo 
en el Área de atención del Banco Financiero Chiclayo 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio       
Tiene relevancia teórica por el aporte que generara los resultados de las 
variables en estudio principalmente para el Banco Financiero, así como para las 
entidades financieras en general porque de esta manera podrían tomar acciones 
correctivas en la Calidad de Servicio y fidelizar clientes externos, asimismo 
académicamente orienta a los estudiantes universitarios a tomar como base este 
trabajo y profundizar su estudio en otros rubros de negocios del departamento. 
También nos permitirán conocer las expectativas y satisfacciones del cliente, 






calidad de servicio que contribuyen al posicionamiento de la empresa y así 
aprovechar dichas expectativas para poder identificar las fortalezas y 
oportunidades de la empresa y poder corregir las debilidades y amenazas que 
puedan aparecer.  
Tiene relevancia práctica porque permitirá conocer relación entre Calidad de 
Servicio y la Satisfacción del Cliente en la entidad financiera en estudio, 
conociendo así la realidad en cómo se presentan las variables de estudio, de 
encontrarse relación entre las variables permitirá labor de mejora no solo en la 
calidad de servicio no también en la atención del cliente. Además será de gran 
importancia para el Banco Financiero ya que esto motivará a que se interesan 
por la capacitación de su personal para dar un mejor servicio y que haya una 
mejora continua en los procedimientos para una atención de calidad en el 
servicio y de satisfacción del cliente.  Con los resultados encontrados permitirá 
solucionar los problemas de atención al cliente en el Banco Financiero. 
Como utilidad metodológica, la presente investigación será un referente para 
investigaciones efectuadas en el departamento, teniendo conocimiento de la 
realidad problemática de las entidades bancarias, los cuales se podrían aplicar 
a otras instituciones. Por su parte se proponen instrumentos evaluación validada 
y confiable para ampliar la investigación en el sector bancario de la región. 
1.6 Hipótesis 
Hi: La calidad de Servicio si influye en la satisfacción del cliente externo del área 
de atención del Banco Financiero Chiclayo 2017. 
HO: La calidad de Servicio no influye en la satisfacción del cliente externo del 
área de atención del Banco Financiero Chiclayo 2017. 
1.7 Objetivos 
General 
Determinar la influencia entre la calidad de servicio en la satisfacción del cliente 









 Identificar los atributos de la Calidad de Servicio mejor percibidos por los 
clientes externos del Banco Financiero Chiclayo 2017. 
 Identificar el nivel de la Satisfacción de los Clientes atendidos en el área de 
atención del Banco Financiero. 
 Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 
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2.1. Diseño de investigación  
La presente investigación es de Diseño no experimental, que podría definirse 
como “la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables.  
Es decir, se trata de estudios donde no se hace variar  en forma intencional las 
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se 
hace en la investigación no experimental es observar fenómenos tal como se 
dan en su contexto natural, para posteriormente  analizarlos”. (Hernández, 
Fernández & Baptista; 2010, p.152)                                                         
 
El  esquema es el siguiente:  
 
    





 M:  Clientes externos del Banco Financiero 
O1: Calidad de Servicio 
  O2: Satisfacción del cliente 









VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 






“El resultado de comparar la 
percepción por el servicio 
recibido en la institución versus 
la expectativa del consumidor en 
relación al servicio recibido” 
(Parasuraman, A., Zeithaml, V., 
& Berry, L. 1988.p.312).  
Opinión del cliente con 
respecto a las 
Instalaciones, la 
apariencia de los 
empleados, tecnología, 
materiales de 
promoción, formas de  
solucionar problemas, 
la amabilidad en la 
atención, orden en la 
atención, capacidad y 
rapidez de respuesta  
en la atención, 




bien distribuidas     
1.    Le es atractiva las 
instalaciones bancarias 
  
Apariencia de los 
empleados       
        
2.    Los trabajadores del Banco  
están presentables y vestidos 
correctamente e impecables 
          
  
Tecnología 
moderna     
3.    El estado de la  tarjeta del 
Banco es fácil de entender 
        
4.   Los equipos tecnológicos de 
la oficina dan la información de 
manera rápida y efectiva 
    1,2,3,4,5,6 Ordinal   
    
    5.   La página web de la empresa 
es amigable y accesible, se 
mantiene actualizada, rápida y 
accesible. 
    
    6.   Los  materiales de promoción 














      
  7.     Cuando un cliente tiene un 
problema el trabajador del Banco 







      
  8.   Considera usted que el 
trabajador brinda una atención 
servicial y amable. 
  
Amabilidad en la 
atención   
    
    7,8,9   
9.   La Banco registra la atención 
por orden de llegada. 
  
Orden en la 
atención 









  10. Cuando hay un problema con 
el estado de mi cuenta bancaria, 
el Banco resuelve rápidamente el 
problema 
          
  
Rapidez en la 
atención   
  11. Los trabajadores del Banco 
ofrecen un servicio rápido a sus 
clientes 
    10,11,12     
  
Los empleados 
ayudan a los 
clientes 
    
  
    
    12. Los trabajadores del Banco 
siempre están dispuestos a 







  13.  El Banco  posee las 
habilidades de procesar las 
transacciones sin torpezas 
  
Se trasmite 
confianza    
    
  
Seguridad por el 
servicio  13,14,15 
  14. El Banco tiene una buena 
reputación 
          
        
15. Mi tarjeta de crédito está a 
salvo de usos no autorizados 





  16.  El Banco tiene trabajadores 
que ofrecen una atención 








adecuados    
    
      
  17.  El Banco tiene horarios de 




personalizada    
    
  
Soluciones y 
trato amable  16,17,18,19 
  18.  Me reconocen como un 
cliente regular del Banco 
        
19.  Evita los trabajadores del 
Banco  el uso de jergas técnicas 
Satisfacción 
del Cliente 
 “Percepción de placer o 
decepción que tiene el cliente al 
comparar el desempeño 
percibido y  las exceptivas 
esperadas” (Parasuraman, A., 
Zeithaml, V., & Berry, L. 
1988.p.312). 
Opinión con respecto a 
los equipos e 
instalaciones, fiabilidad 
en la atención, rapidez 
en la atención. 
Seguridad en la 












¿Le satisface a usted el  
equipamiento tecnológico y 
documentación necesaria para 
llevar a cabo su operación? 
    
¿Está usted satisfecho con el 
ambiente del banco? 
    
¿Se encuentra usted satisfecho 
con la presentación del personal? 






¿Se encuentra usted satisfecha 
con los compromisos pactados 
por el banco? 




¿Se encuentra usted satisfecha 
con los trabajadores por 
solucionar su problema? 
  Ordinal   
Ausencia de 
errores. 
  ¿Le satisfacería a usted mayor 
ausencia de errores en los 
servicios? 





  ¿Se encuentra usted satisfecho 
por la manera de atención del 
personal? 
Personal rápido. 
  ¿Se encuentra usted satisfecho 
con el tiempo de atención del 








  ¿Se encuentra satisfecho usted 
con la disposición colaboradora 
del personal del banco? 
Personal 
informado. 
  ¿Se encuentra usted satisfecho 
con la información oportuna que 






  ¿Satisface la confianza que le 
brinda el personal? 
    
¿Se encuentra satisfecho con la 
seguridad que le da el banco? 
Clientes seguros 
con su proveedor. 
    





  ¿Se encuentra satisfecho con la 
atención individualizada con el 
cliente? 
Preocupación 
por los intereses 
del cliente. 
  ¿Está satisfecho con la 
preocupación que muestran los 
trabajadores por atender sus 







  ¿Le satisface a usted la 
comprensión por parte de los 







2.3 Población y muestra  
Población 
La población se define como “un conjunto de todos los casos que concuerdan 
con una serie de especificaciones o características comunes”. (Hernández et al. 
2008, p.65) 
La población o Universo de esta investigación serán los clientes del Banco 
Financiero que serán atendidos en agosto del 2017. Según información del 
Banco Financiero el total de población atendida en los meses anteriores (enero 
a mayo del 2017 hacen un promedio de 2080 clientes mensuales). Por lo tanto 
se calcula que el número de clientes en el mes de agosto será de 
aproximadamente 2080 clientes.    
Muestra 
La muestra se define como “un conjunto de actividades que se realizan para 
analizar la distribución de determinados caracteres en la totalidad de una 
población partiendo de la observación de una parte de la población considerada”.  
(Tamayo, M. 2004, p.145) 
Para calcular el tamaño de la muestra suele utilizarse la siguiente fórmula: 
 
En donde, N = tamaño de la población Z = nivel de confianza, P = probabilidad 
de éxito, o proporción esperada Q = probabilidad de fracaso D = precisión (Error 
máximo admisible en términos de proporción). 
Reemplazando los datos la muestra seria: 
 








Tipo de muestreo:  
Muestro aleatorio simple porque todos los clientes del Banco tienen la misma 
probabilidad de ser seleccionados.  
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
Técnicas 
La técnica de investigación “son procedimientos metodológicos y sistemáticos 
que se utiliza para recoger información”.  (Hernández et al., 2014, p. 217). 




Una encuesta se define como “un método de recopilación de datos primarios en 
el que se reúne el comunicarse con una muestra representativa de personas”.  
(Hernández et al., 2014, p, 218). 
 
Instrumentos para la recolección de datos 
Cuestionario de Calidad de Servicio 
Cuestionario de Satisfacción del Cliente    
 
2.5. Validez y confiabilidad 
Validez:  
La validez “es el grado en que un instrumento realmente mide la variable que 
pretende medir” (Hernández, et al., 2014, p. 201).  Los instrumentos a utilizar en 








La confiabilidad “es la capacidad del instrumento de producir resultados iguales 
si se aplica al mismo sujeto, objeto o situación y cuando se aplica por segunda 
o tercera vez, en condiciones tan parecidas como sea posible”. (Hernández, et 
al., 2014, p. 200). 
La confiabilidad de los instrumentos se realizara a través del Alfa de Cronbach, 
siendo el cuestionario de calidad de servicio 0. 82, y el cuestionario de 
satisfacción laboral de 0. 86. 
 
2.6 Métodos de análisis de datos  
Los resultados de la evaluación serán procesados en el programa estadístico 
SPSS 22, en el cual se generaron las tablas con indicadores porcentuales, 
siguiendo las pautas de los objetivos de la investigación. La contrastación de las 
hipótesis se hará utilizando el coeficiente de correlación de Producto momento 
de Pearson, debido a que los puntajes de cada escala y sub escala, provienen 
de variables medidas en escala de intervalo.  
2.7 Aspectos éticos  
Se solicitara el consentimiento informado por escrito al gerente del Banco 
Financiero. Los instrumentos se desarrollaran teniendo en cuenta la 
confidencialidad de la identidad de los clientes.  
El análisis de los resultados se desarrollara con veracidad y responsabilidad. 
En la presente investigación se evitara riesgos o inconvenientes que puedan 
causar algún tipo de daño a los participantes que colaboran voluntariamente con 
la investigación.  
Los resultados obtenidos serán confidenciales y anónimos, resguardando su 
integridad tras su colaboración con la investigación, para ello, se les hará firmar 








Identificar los atributos de la Calidad de Servicio mejor percibidos por los 
clientes externos del Banco Financiero Chiclayo 2017. 
Tabla 1 
Análisis General de la Calidad de Servicio 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
 Desacuerdo 5 7,0 7,0 7,0 
Acuerdo 52 73,2 73,2 80,3 
Totalmente Acuerdo 14 19,7 19,7 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 1. Análisis General de la Calidad de Servicio 
 
 
En la figura 1, se observa que el 73.2% de los clientes externos del Banco 
Financiero están de acuerdo con la calidad de servicio; el 19.7% refiere estar 








Análisis del atributo Bienes Materiales de la Calidad de Servicio 
 
 




 Desacuerdo 5 7,0 7,0 7,0 
Acuerdo 43 60,6 60,6 67,6 
Totalmente Acuerdo 23 32,4 32,4 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 2. Análisis del atributo Bienes Materiales de la Calidad de Servicio 
 
En la figura 2, observamos que el 60.6% de los clientes refieren estar de 
acuerdo con los bienes materiales que brinda a sus clientes el Banco 








Análisis del atributo Fiabilidad de la Calidad de Servicio 
 
 




 Ni en Desacuerdo ni de 
Acuerdo 
5 7,0 7,0 7,0 
Acuerdo 33 46,5 46,5 53,5 
Totalmente Acuerdo 33 46,5 46,5 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 3. Análisis del atributo Fiabilidad de la Calidad de Servicio 
 
En la figura 3, observamos que 46.5% de los clientes están de acuerdo con 
la amabilidad y orden en la atención, así como en el interés que muestran 
los trabajadores de atención al cliente del Banco Financiero; y  46.5% 








Análisis del atributo Capacidad de Respuesta de la Calidad de Servicio 
 
 




 Desacuerdo 5 7,0 7,0 7,0 
Acuerdo 52 73,2 73,2 80,3 
Totalmente Acuerdo 14 19,7 19,7 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 4. Análisis del atributo Capacidad de Respuesta de la Calidad de Servicio 
 
En la figura 4, observamos que el 73.2% de los clientes evalúan conformidad 
con respecto a la capacidad de respuesta de los empleados del Banco 








Análisis del atributo Seguridad de la Calidad de Servicio 
 
 




 Desacuerdo 5 7,0 7,0 7,0 
Acuerdo 44 62,0 62,0 69,0 
Totalmente Acuerdo 22 31,0 31,0 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 5.  Análisis del atributo Seguridad de la Calidad de Servicio 
 
En la figura 5 observamos que el 62% de los clientes refieren estar de 
acuerdo con la calidad de servicio relacionado al conocimiento de su trabajo, 
seguridad y confianza que brindan a los clientes los empleados del banco 








Análisis del atributo Empatía de la Calidad de Servicio 
 
 




Desacuerdo 5 7,0 7,0 7,0 
Acuerdo 41 57,7 57,7 64,8 
Totalmente Acuerdo 25 35,2 35,2 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 6.  Análisis del atributo Empatía de la Calidad de Servicio 
 
En la figura 6, observamos que el 57.7% de los clientes refieren que en el 
Banco Financiero la atención es oportuna y eficiente, los horarios son 
adecuados,  la atención personalizada  y el trato es amable; el 35.2% refieren 









Identificar el nivel de la Satisfacción de los Clientes atendidos en el área de 
atención del Banco Financiero. 
 
Tabla 7 
Análisis General de la Satisfacción del Cliente 
 
 




Desacuerdo 5 7,0 7,0 7,0 
Ni en Desacuerdo ni de Acuerdo 9 12,7 12,7 19,7 
Acuerdo 34 47,9 47,9 67,6 
Totalmente Acuerdo 23 32,4 32,4 100,0 
Total 71 100,0 100,0 
 
Fuente: Clientes externos del Banco Financiero 
 
 
Figura 7.  Análisis General de la Satisfacción del Cliente  
 
En la figura 7, observamos que el 47.9% de los clientes del Banco Financiero 










Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente externo del área de atención del Banco Financiero Chiclayo 2017. 
 
Tabla 8 














N 71 71 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 






**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 8, observamos que la correlación entre la variable calidad de servicio 
y satisfacción del cliente es de 0,808 (correlación positiva fuerte) y 
estadísticamente significativo (0.000 es menor que 0,01), lo que significa que 
existe una relación muy fuerte entre estas dos variables en estudio. 
 
Por lo tanto se acepta la hipótesis planteada, donde la calidad de Servicio si 
influye en la satisfacción del cliente externo del área de atención del Banco 









Al identificar los atributos de la Calidad de Servicio mejor percibidos por los 
clientes externos del Banco Financiero Chiclayo 2017, observamos que el 73.2% 
de los clientes externos del Banco Financiero están de acuerdo con la calidad de 
servicio; el 19.7% refiere estar totalmente de acuerdo; solo el 7% refiere estar en 
desacuerdo.  Lo que significa que en general los clientes tienen una percepción 
positiva de la calidad de servicio del Banco Financiero de la ciudad de Chiclayo.  
Se ha revisado bibliografía relacionada a calidad de servicio y satisfacción del 
cliente y observamos que la mayoría de las investigaciones realizadas 
encuentran relaciones positivas entre estas dos variables, así tenemos a Guerra, 
P. & Vásquez, M.  (2015). Quienes llegaron a la conclusión la existencia de una 
relación altamente significativa entre Calidad de Servicio y Satisfacción del 
Cliente p = 0.000 < α = 0.05, asimismo correlación altamente significativa con las 
dimensiones como capacidad de respuesta del personal de servicio, seguridad 
al brinda el servicio,  fiabilidad, elementos tangibles del aeropuerto y empatía de 
los trabajadores con la satisfacción del cliente turista en el aeropuerto de ciudad 
de Iquitos.   Quispe, P. (2015) en su investigación realizada refieren que existe 
relación significativa entre la Calidad de Servicio y Satisfacción del usuario en el 
servicio de traumatología del Hospital.  Arancibia, S., Leguina, A., & Espinosa, 
P. (2013). concluyen que el factor de mayor influencia sobre la calidad percibida 
y la imagen es la atención del personal y eficiencia web. Tanto la calidad 
percibida como la imagen tienen un impacto considerable sobre la satisfacción 
del cliente. 
Asimismo al Identificar  el nivel de la Satisfacción de los Clientes atendidos en el 
área de atención del Banco Financiero, observamos que el 47.9% de los clientes 
del Banco Financiero están satisfechos con la atención recibida; y el 32.4% 
manifiestan estar totalmente satisfechos. Significa que la mayoría de los clientes 
del Banco Financiero están satisfechos con el servicio que les brinda. 
Investigaciones relacionadas arrojan resultados similares como el realizado por 
Uceda, P. (2014), quien concluye que el nivel de Satisfacción Laboral influye con 






que  los usuarios del Centro de Salud de Picsi, están satisfechos con la Calidad 
de Atención que reciben. 
Al determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 
externo del área de atención del Banco Financiero Chiclayo 2017, observamos 
que la correlación entre la variable calidad de servicio y satisfacción del cliente 
es de 0,808 (correlación positiva fuerte) y estadísticamente significativo (0.000 
es menor que 0,01), lo que significa que existe una relación muy fuerte entre 
estas dos variables en estudio.  Por lo tanto se acepta la hipótesis planteada, 
donde la calidad de Servicio si influye en la satisfacción del cliente externo del 
área de atención del Banco Financiero Chiclayo 2017. 
Los resultados nos sugiere que se debe profundizar el estudio a todas las 
empresas del servicio financiero del departamento de Lambayeque y proponer 
un programa de mejora de la calidad de servicio para no solo generar 









El 73.2% de los clientes externos del Banco Financiero están de acuerdo con la 
calidad de servicio; el 19.7% refiere estar totalmente de acuerdo; solo el 7% 
refiere estar en desacuerdo. 
El 47.9% de los clientes del Banco Financiero están satisfechos con la atención 
recibida; y el 32.4% manifiestan estar totalmente satisfechos. 
Correlación positiva fuerte la variable calidad de servicio y satisfacción del cliente 
es de 0,808 (correlación positiva fuerte) y estadísticamente significativo (0.000 
es menor que 0,01), lo que significa que existe una relación muy fuerte entre 









La comunicación dentro de la empresa debe ser empática y asertiva, para 
adquirir datos que ayuden a corregir puntos débiles del servicio al cliente con el 
objetivo de ir en busca de la mejora continua y calidad empresarial. 
Reforzar temas relacionados a empatía y conocimiento del servicio mediante 
programas talleres. 
Al existir una relación directa entre calidad de servicio y satisfacción del cliente, 
no debemos olvidar que quienes brindan el servicio son los colaboradores, estos 
deben estar siempre motivados y comprometidos con la organización, por lo 
tanto debemos crear planes de incentivos por un buen desempeño, asimismo el 
banco debe invertir en capacitación constante para atender cualquier solicitud 
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ENCUESTA DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
 
Por favor dedica unos minutos a completar este cuestionario, la información que 
proporciones, nos es muy útil para mejorar nuestro servicio.  Tus respuestas 
serán tratadas de forma confidencial y no serán aplicadas para ningún propósito 
distinto a la de mejorar el servicio. 
Evaluar de la escala del 1 al 5 según corresponda a sus creencias (1 muy 
Insatisfecho, 5 muy satisfecho). Por favor marcar solo un cuadro por pregunta 


























Le es atractiva las 
instalaciones bancarias 
1 2 3 4 5 
2 
Los trabajadores del Banco  
están presentables y vestidos 
correctamente e impecables 
1 2 3 4 5 
3 
El estado de la  tarjeta del 
Banco es fácil de entender 
1 2 3 4 5 
4 
 
Los equipos tecnológicos 
de la oficina dan la 
información de manera 
rápida y efectiva 
1 2 3 4 5 
5 
La página web de la 
empresa es amigable y 
accesible, se mantiene 
actualizada, rápida y 
accesible. 
1 2 3 4 5 
6 
Los  materiales de promoción 
ue usa el Banco son 
visualmente atractivos. 
1 2 3 4 5 
7 
Cuando un cliente tiene un 
problema el trabajador del 
Banco muestra un sincero 
interés en solucionarlo 







Considera usted que el 
trabajador brinda una 
atención servicial y amable. 
1 2 3 4 5 
9 
La Banco registra la atención 
por orden de llegada 
1 2 3 4 5 
10 
Cuando hay un problema 
con el estado de mi cuenta 
bancaria, el Banco resuelve 
rápidamente el problema 
1 2 3 4 5 
11 
Los trabajadores del Banco 
ofrecen un servicio rápido a 
sus clientes 
1 2 3 4 5 
12 
Los trabajadores del Banco 
siempre están dispuestos a 
ayudar a sus clientes 
1 2 3 4 5 
13 
El Banco  posee las 
habilidades de procesar las 
transacciones sin torpezas 
1 2 3 4 5 
14 
El Banco tiene una buena 
reputación 
1 2 3 4 5 
15 
Mi tarjeta de crédito está a 
salvo de usos no autorizados 
1 2 3 4 5 
16 
El Banco tiene trabajadores 
que ofrecen una atención 
personalizada a sus 
clientes 
1 2 3 4 5 
17 
El Banco tiene horarios de 
trabajo convenientes para 
todos sus clientes 
1 2 3 4 5 
18 
Me reconocen como un 
cliente regular del Banco 
 
1 2 3 4 5 
19 
Evita los trabajadores del 
Banco  el uso de jergas 
técnicas 








ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 
 
 
En esta segunda parte nos gustaría conocer cuál es su percepción de acuerdo 
al servicio entregado por el Banco Financiero con respecto a esto evaluar de la 
escala del 1 al 5 según corresponda a sus creencias (1 muy Insatisfecho, 5 muy 



























¿Le satisface a usted el  
equipamiento tecnológico y 
documentación necesaria 
para llevar a cabo su 
operación? 
1 2 3 4 5 
2 
¿Está usted satisfecho con 
el ambiente del banco? 
1 2 3 4 5 
3 
¿Se encuentra usted 
satisfecho con la presentación 
del personal? 
1 2 3 4 5 
4 
¿Se encuentra usted 
satisfecha con los 
compromisos pactados por 
el banco? 
1 2 3 4 5 
5 
¿Se encuentra usted 
satisfecha con los 
trabajadores por solucionar 
su problema? 
1 2 3 4 5 
6 
¿Le satisfacería a usted mayor 
ausencia de errores en los 
servicios? 
1 2 3 4 5 
7 
¿Se encuentra usted 
satisfecho por la manera de 
atención del personal? 
1 2 3 4 5 
8 
¿Se encuentra usted 
satisfecho con el tiempo de 
atención del personal del 
banco? 
1 2 3 4 5 
9 
¿Se encuentra satisfecho 
usted con la disposición 






colaboradora del personal 
del banco? 
10 
¿Se encuentra usted 
satisfecho con la información 
oportuna que le brindo el 
personal? 
1 2 3 4 5 
11 
¿Satisface la confianza que 
le brinda el personal? 
1 2 3 4 5 
12 
¿Se encuentra satisfecho 
con la seguridad que le da 
el banco? 
1 2 3 4 5 
13 
¿Se encuentra satisfecho 
con la atención 
individualizada con el 
cliente? 
1 2 3 4 5 
14 
¿Está satisfecho con la 
preocupación que muestran 
los trabajadores por atender 
sus pedidos en el banco? 
1 2 3 4 5 
15 
¿Le satisface a usted la 
comprensión por parte de los 
trabajadores sobre sus 
necesidades? 
1 2 3 4 5 
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